ogg AES 


第 66 卷 第 6 期 2022 5£ 3 H 


动能 转换 视角 下 图 书馆 信息 服务 创新 提 质 增 效 


ae DJ EX ESL 


ERE 李 莎 ” 姚 远 周 成 效 许 咏 丽 


pu MES 


中 国 科 学 院 上 海 生命 科学 信息 中 心 /中 国 科学 院 上 海 营养 与 健康 研究 所 上海 200031 


摘 要 : [目的 /意义 ] 以 动能 转换 基本 内 涵 为 依循 ,初步 厘清 新 常态 下 图 书馆 信息 服务 创新 与 提 质 增 效 内 在 逻辑 ,分 析 总 
结 在 非常 态 (新 常态 登 加 新 冠 疫情 ) 下 图 书馆 信息 服务 新 供给 的 实践 案例 ,形成 具有 一 定理 论 基础 .可 复制 .可 适 
用 多 种 应 用 场景 的 新 服务 模式 ,对 图 书馆 新 常态 以 及 未 来 服务 创新 提 质 增 效 具有 一 定 参 考 意 义 。[ 方 法 /过 程 ] 通 
过 理论 研究 与 案例 结合 的 方法 ,具体 分 析 动 能 转换 中 图 书馆 用 户 新 需求 与 服务 新 供给 的 内 容 、 特 征 和 关系 模型 ; 


并 以 新 供给 与 新 需求 充分 结合 典型 案例 为 基础 ,对 信息 服务 创新 质量 效益 提升 路 径 的 方法 和 效果 进行 分 析 ; 最 后 


Cp013 年 始 ,习近平 总 书记 指出 我 国 经 济 发 展 进入 
新 常态 。2015 年 开始 ,习近平 总 书记 在 公开 场合 频繁 
担 及 “动能 “新 动能 “新 旧 动 能 转换 "等 表述 ""。 经 
过 果断 酝酿 ,2017 年 1 月 ,国务 院 出 台 了 新 旧 动能 转换 
的 第 一 份 正 式 文件 , 即 《 关 于 创新 管理 优化 服务 培育 壮 

济 发 展 新 动能 加 快 新 旧 动 能 接续 转换 的 意见 》"*， 
对 新 动能 的 内 涵 做 出 了 权威 界定 ,认为 新 动能 是 指 以 
技术 创新 为 引领 ,以 新 技术 .新 产业 .新 业态 .新 模式 为 
核心 ,以 知识 技术、 信息 ,数据 等 新 生产 要 素 为 支撑 的 
经 济 发 展 新 动力 ,呈现 技术 更 送 快 ,业态 多 元 化 .产业 
融合 化 .组 织 网 络 化 .发展 个 性 化 .要 素 成 果 分 享 化 等 
FEME o 2018 年 之 后 ,习近平 总 书记 进一步 把 推动 
新 旧 动能 转换 与 实现 高 质量 发 展 相 联系 上 。 

业界 对 于 新 旧 动能 转换 ( 简称 “动能 转换 ”) 的 内 
涵 有 不 同 的 盖 述 ,但 主要 观点 都 是 由 低 向 高 的 转变 ,由 
劣 向 优 的 转变 器 。 动 能 转换 的 关键 在 创新 ,创新 是 它 


pm 

> ”给 出 图 书馆 新 常态 下 信息 服务 创新 高 质量 发 展 基本 框架 的 对 策 建 议 。[ 结果 /结论 ] 通过 对 非常 态 下 图 书馆 信息 
E 服务 创新 具体 实践 案例 系统 杭 理 与 总 结 ,发 现 以 用 户 新 需求 为 前 提 , 以 满足 用 户 新 需求 并 提供 契合 的 服务 新 供给 
CO ”为 解决 路 径 ,实现 图 书馆 信息 服务 创新 提 质 增 效 是 动能 转换 过 程 中 新 常态 下 图 书馆 高 质量 发 展 的 重要 方向 ,图 书 
O 和 馆 非常 态 下 信息 服务 创新 实践 也 将 成 为 图 书馆 新 常态 下 信息 服务 创新 的 重要 推动 力 。 
Cus. 动能 转换 信息 服务 创新 提 质 增 效 ”用户 新 需求 ”服务 新 供给 ”精准 服务 
ghe. 6250 
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的 动力 来 源 ; 动 能 转换 的 实现 依赖 于 新 供给 与 新 需求 
的 结合 , 它 最 终 的 目标 是 实现 高 质量 发 展 ,实现 传统 要 
素 向 新 生产 要 素 的 转移 ,也 包括 传统 要 素 自身 的 质量 
和 效率 提升 5 。 


1 研究 的 理论 依据 


1.1 动能 转换 与 图 书馆 信息 服务 创新 提 质 增 效 的 内 
在 逻辑 

动能 转换 的 提 法 来 自 经 济 学 范畴 ,被 广泛 应 用 于 
社会 学 领域 ,以 及 社会 发 展 进 入 新 阶段 的 各 项 事业 中 ， 
在 不 同 实践 中 被 赋予 不 同 内 涵 。 把 握 动 能 转换 的 基本 
内 涵 是 深入 理解 图 书馆 信息 服务 创新 与 提 质 增 效 内 在 
逻辑 的 前 提 。 

自 “ 十 三 五 ”以 来 ,我 国 图 书馆 事业 进入 发 展 新 常 
态 , 依 靠 资源 投入 驱动 的 发 展 动力 正在 日 渐 式微 ,甚至 
进入 不 可 持续 的 下 行 通道 ,这 种 发 展 模式 将 很 难 再 成 
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为 图 书馆 质量 效益 提升 的 后 续 动力 ,其 至 还 将 带 来 惯 
性 思维 下 的 发 展 阻 浅 。 当 图 书馆 信息 服务 创新 传统 动 
力 受 到 客观 环境 的 影响 无 法 做 出 正 向 反馈 ,甚至 影响 
到 图 书馆 质量 效益 时 ,就 需要 寻求 新 的 发 展 动能 。 基 
于 动能 转化 的 基本 内 涵 可 知 , 充 分 认识 新 技术 、 新 模式 
对 创新 发 展 的 引领 作用 ,依靠 以 知识 技术 信息 、 数 据 
等 新 生产 要 素 为 核心 的 内 涵 式 创新 ,将 成 为 “十 四 五 ” 


不 合理 库存 ,同时 对 剔除 图 书 合理 整合 再 利用 ,实现 图 
书 动能 转换 。 

关于 图 书馆 用 户 需 求 的 研究 , 曾 建 勋 "提出 需要 
充分 调研 不 同 层 次 ,不同 人群 的 信息 偏好 .信息 行为 和 
FE mao ,均衡 优化 信息 需求 结构 .制定 信息 产品 推广 
措施 ,丰富 优质 信息 产品 供给 ,探测 信息 消费 增长 空间 
以 及 信息 消费 升级 趋势 。 王 日 芬 等 加 提出 以 科研 生 


时 期 乃至 未 来 很 长 时 期 内 图 书馆 实现 提 质 增 效 高 质量 
发 展 的 新 动能 。 

在 动能 转换 过 程 中 ,图 书馆 用 户 产生 的 新 需求 是 
催生 图 书馆 信息 服务 新 供给 的 重要 前 提 ; 新 供给 与 新 
需求 的 充分 结合 是 促使 图 书馆 信息 服务 产品 种 类 改变 
并 形成 新 产品 体系 的 重要 依据 ;由 此 实现 的 质量 与 效 
率 的 提升 都 是 动能 转换 的 必然 成 果 ; 其 中 也 必然 会 带 
来 图 书馆 资源 等 传统 要 素 向 图 书馆 信息 服务 .技术 等 
六 所 产 要 素 的 转移 ,同时 也 伴生 图 书馆 人 员 自 身 工作 
pe aie 
后 因 此 ,依循 动能 转换 的 理论 内 涵 , 开 展 3 个 层级 弟 
进 未 研究 是 实现 图 书馆 信息 服务 创新 提 质 增 效 的 基本 
路 移 。 动 能 转换 中 图 书馆 用 户 新 需求 与 服务 新 供给 研 
究 遇 基础 层 ;对 新 供给 与 新 需求 充分 结合 的 典型 案例 
利生 信息 服务 创新 质量 效益 提升 的 路 径 分 析 是 中 间 
司 ; 为 图 书馆 新 常态 下 信息 服务 创新 高 质量 发 展 提供 


命 周期 为 基础 ,以 科研 用 户 为 研究 对 象 ,通过 实证 调查 
与 统计 分 析 科研 用 户 的 知识 创新 服务 需求 ; 孙 建 红 "” 
以 科技 成 果 转 化 信息 服务 为 主题 ,以 调查 问卷 和 访谈 
的 形式 ,对 河北 省 部 分 高 校 科 研 用 户 的 信息 服务 需求 
进行 了 调查 ; 张 月 ”开展 了 研究 数据 服务 需求 研 

关于 图 书馆 信息 服务 提 质 增 效 ,$. S. Andaleeb 和 
P. L. Simmonds ^ xf SERVQUAL 评价 模型 在 图 书馆 界 
的 应 用 进行 了 深入 的 研究 ,提出 图 书馆 以 用 户 为 中 心 ， 
更 好 地 了 解 图 书馆 用 户 的 特定 需求 ,以 提供 满足 用 户 
需求 的 相应 服务 。U. Hakala 和 U. Nygren'" | 提出 图 书 
馆 是 提供 服务 的 机 构 , 评 估 其 运营 的 方法 是 衡量 客户 
满意 度 ,提升 图 书馆 工作 效率 需要 在 客户 需求 与 上 级 
组 织 的 战略 目标 之 间 找 到 平衡 。 韦 景 竹 等 ”提出 基 
于 读者 需求 的 服务 质量 评价 方法 ,以 读者 的 判断 作为 
评价 城市 公共 图 书馆 信息 服务 质量 的 标准 ,选择 读者 


基 杰 框架 的 对 策 建议 是 第 三 层 ,以 上 3 个 层级 也 是 研 
9 并 能 转换 下 图 书馆 信息 服务 创新 提 质 增 效 的 核心 
内 容 。 

1:27 现 有 研究 文献 回顾 

- 口 关 于 动能 转换 视角 下 图 书馆 信息 服务 创新 的 研究 
KE BUG lif" 以 高 校 图 书馆 服务 新 旧 动能 转换 
工作 为 出 发 点 ,分 析 目 前 地 方 高 校 图 书馆 服务 工作 现 
状 ,从 服务 于 应 用 型 人 才 培养 .积极 推动 社会 化 服务 方 
面 着 手 探索 新 的 服务 模式 ,以 期 提高 图 书馆 的 服务 效 
率 以 及 质量 ,服务 深化 产 教 融合 、 人 才 培 养 和 创新 发 
展 。 吴 瑞丽 和 王 培 培 ” 分 析 了 新 旧 动 能 转换 背景 下 
“ 双 创 "对 图 书馆 信息 服务 模式 的 影响 ,从 创 客 空间 构 
建 模式 ,中 外 创 客 空间 的 差异 .创新 服务 模式 及 讨论 创 
客 空间 的 必要 性 4 个 层面 揭示 图 书馆 “ 双 创 " 服 务 的 进 
展 趋势 。 

此 外 ,关于 动能 转换 视角 下 的 图 书馆 工作 , 王 振 
原 提 出 图 书馆 管理 者 新 观念 ,新 思路 是 实现 图 书馆 
新 旧 动 能 转换 的 基础 ,合理 的 馆藏 布局 和 人 工 智能 的 
应 用 是 新 旧 动 能 转换 的 动力 。 齐 英 ” 提出 高 校 图 书馆 
也 应 以 新 旧 动 能 转换 理论 为 指导 ,优化 馆藏 结构 ,去 除 


最 看 重 的 指标 建立 服务 质量 评价 模型 。K. K. Twum 
等 ”利用 LibQUAL + 评价 图 书馆 信息 服务 质量 , 提 
出 图 书馆 管理 必须 不 断 提高 服务 质量 ,以 树立 积极 的 
品牌 形象 ,从 而 提高 用 户 忠诚 度 。 

关于 图 书馆 创新 服务 , 王 新 才 和 谢 讲 55 提出 图 书 
馆 服务 创新 是 指 运用 新 思想 与 新 技术 改善 .变革 现 有 
服务 流程 和 产品 ,提高 服务 质量 和 效率 ,扩大 服务 范 
围 ,更 新 服务 内 容 ,是 图 书馆 继续 生长 与 生存 的 关键 。 
汪 育 健 等 "调研 与 分 析 现 阶段 图 书馆 创新 服务 的 实 
践 案例 ,探讨 “互联 网 + 图 书馆 ”以 及 “图 书馆 +” 的 图 
书馆 创新 发 展 新 模式 。K. Nicholson ”提出 公共 图 书 
馆 的 创新 主要 集中 在 参与 .制造 和 创造 ,学习 、 新 的 外 
联 和 伙伴 关系 等 领域 。 这 些 新 兴 领 域 ,正在 强烈 地 影 
响 图 书馆 信息 服务 的 发 展 ,使 之 成 为 一 种 协作 、 创 新 和 
参与 的 模式 。 

综 上 所 述 ,针对 动能 转换 视角 下 的 图 书馆 信息 服 
务工 作 ,研究 者 多 从 传统 图 书 管理 角度 提出 看 法 ,而 动 
能 转换 视角 下 图 书馆 创新 服务 研究 较 少 。 针 对 信息 服 
务 创 新 和 提 质 增 效 的 研究 ,部 分 学 者 或 围绕 合作 协同 、 
教育 培训 、 馆 员 能 力 提 升 等 展开 论述 ;或 从 创新 读者 服 
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务 理念 .内 容 与 形式 ,提出 加 强 提 升 读者 服务 工作 效率 
与 质量 开展 论述 。 而 基于 动能 转换 视角 ,分 析 和 研究 
图 书馆 信息 服务 创新 的 新 需求 与 新 供给 特征 ,通过 案 
例 分 析 方 法 进行 服务 创新 路 径 研 究 ,并 提出 图 书馆 高 
质量 发 展 基本 服务 框架 对 策 的 几乎 未 有 提 及 。 因 此 ， 
本 研究 将 有 助 于 更 全 面 准确 地 把 握 图 书馆 的 功能 定位 
与 核心 价值 ,提升 图 书馆 的 服务 质量 和 效率 。 


2 动能 转换 中 图 书馆 用 户 新 需求 与 服务 
新 供给 分 析 


动能 转换 中 图 书馆 用 户 新 需求 与 服务 新 供给 分 析 
是 图 书馆 开展 信息 服务 创新 提 质 增 效 研究 的 基础 。 在 
定义 新 需求 及 新 供给 前 需要 明确 其 产生 的 环境 。“ 十 
二 "时 期 ,我 国 经 济 社会 发 展开 始 进入 新 常态 ,图 书 
馆 曲 时 现 出 新 常态 环境 下 的 发 展 特 征 。 习 近 平 总 书记 
检阅 释 新 常态 时 指出 ” 新 "就 是 有 异 于 旧 质 "”; 
“ 苹 态 ”就 是 时 常 发 生 的 状态 。 新 常态 就 是 不 同 以 往 
手相 对 稳定 的 状态 。 事 物 总 是 在 常态 - 非常 态 -新 
HEPIE, HERES 2019 年 爆发 的 新 冠 疫 
TEES 成 为 图 书馆 新 常态 中 不 可 预 估 的 新 变量 ,由 此 俊 
4 新 需求 或 新 服务 供给 或 将 推动 图 书馆 进入 新 常态 
pem. 

忆 那么 ,新 常态 下 图 书馆 用 户 的 新 需求 和 信息 服务 
新 供给 分 别 是 指 什么 ”笔者 认为 图 书馆 用 户 在 新 常态 
下 区 形成 的 新 需求 是 图 书馆 用 户 因 客观 环境 变化 或 由 
此 可 起 的 自身 认 知 变化 所 产生 的 需求 ,是 图 书馆 动能 
转移 外 驱 力 的 主要 来 源 之 一 ;而 信息 服务 新 供给 是 指 
Es pitt CA T) 因 外 部 环境 变化 产生 的 自发 地 改变 现 
状 的 意愿 ,以 及 由 此 带 来 的 供给 能 力 提升 所 创造 的 新 
服务 产品 , 它 是 图 书馆 动能 转换 过 程 中 内 驱 力 的 主要 
表现 之 一 。 

2.1 新 需求 与 新 供给 的 内 容 

新 常态 下 信息 ,数据 .知识 .技术 等 新 生产 要 素 是 
社会 发 展 的 新 动力 ,也 是 催生 图 书馆 用 户 新 需求 的 重 
要 客观 环境 。 数 字 化 数据 化 ,智能 化 成 为 新 常态 下 社 
会 发 展 变化 的 新 标签 。 受 到 客观 环境 的 影响 ,尤其 是 
新 冠 疫情 的 又 加 因素 影响 ,图 书馆 用 户 在 新 常态 下 以 

及 新 冠 疫情 出 现 后 的 非常 态 下 对 图 书馆 新 供给 的 诉求 
发 生 了 重要 转变 。 用 户 对 信息 获取 的 需求 从 新 常态 下 
的 纸 质 资源 到 馆 使 用 .电子 资源 有 范围 使 用 突变 为 电 
子 资源 远程 使 用 ;用 户 需 求 的 深度 也 普遍 不 再 仅仅 满 
足 于 信息 获取 ,从 数据 到 信息 ,再 到 知识 与 情报 的 多 层 


次 需求 链 已 形成 。 图 书馆 对 新 常态 下 用 户 的 新 需求 有 
所 准备 ,并 已 经 提供 了 一 定 的 资源 和 服务 新 供给 ,包括 
构建 数据 服务 为 目标 的 数据 管理 系统 、 信 息 服务 为 目 
标的 文献 管理 平台 .知识 服务 为 目标 的 学 术 评价 评估 
服务 .情报 服务 为 目标 的 简报 及 专 报 服务 等 。 但 在 不 
同 阶段 ,用户 新 需求 时 常 发 生动 态 变化 ,图 书馆 信息 服 
务 新 供给 也 存在 差异 性 ,两 者 能 否 完全 匹配 存在 不 确 
定性 。 
2.2 新 需求 与 新 供给 的 特征 

新 需求 与 新 供给 的 不 确定 性 决定 了 其 具有 显 性 和 
隐形 的 特征 ,在 内 外 部 环境 变化 ,需求 及 供给 不 足 等 因 
素 影响 下 ,新 需求 与 新 供给 的 隐形 特征 与 显 性 特征 之 
间 会 进行 双向 转化 。 当 用 户 新 需求 .服务 新 供给 受到 
正 向 引导 , 即 由 隐 性 转 为 显 性 ;而 当 用 户 新 需求 .服务 
新 供给 受到 反 向 反馈 或 刺激 , 则 往往 形成 由 显 性 转 为 
隐 性 的 局 面 ; 究 其 原因 是 新 需求 与 新 供给 的 匹配 度 并 
非 完全 契合 ,存在 一 定 的 误差 或 障碍 。 当 用 户 新 需求 
成 为 显 性 需求 而 图 书馆 未 能 提供 有 效 的 供给 时 ,用 户 
新 需求 受到 未 能 满足 的 信号 刺激 ,可 能 就 此 转化 为 隐 
性 需求 ; 当 图 书馆 新 供给 出 现 , 而 用 户 新 需求 还 未 成 为 
显 性 需求 时 ,图 书馆 新 供给 也 会 因为 正 向 刺激 不 够 , 逐 
渐 转 化 为 隐 性 新 供给 。 为 此 需要 建立 新 需求 与 新 供给 
关系 的 初步 模型 ,进一步 理 清 其 相互 关系 。 
2.3 新 需求 与 新 供给 关系 模型 

在 新 需求 与 新 供给 关系 的 初步 模型 中 ,关系 的 两 
端 连接 新 需求 与 新 供给 两 个 主体 概念 ,两 个 主体 概念 
分 别 从 实施 方 .实施 内 容 及 实施 状态 .实施 内 容 4 个 维 
度 进 行 定 义 。 由 前 述 内 容 可 知 ,由 于 新 常态 释 加 新 冠 
疫情 的 因素 ,所 在 环境 因素 中 分 为 新 常态 与 非常 态 ( 新 
T SER DIU RETE ) 两 个 时 期 加 以 讨论 ,如 图 1 所 示 : 


TRY 供给 方 
需求 内 容 供给 内 容 
新 新 
求 给 
需求 状态 区 二 [让 供给 状态 
正 向 反馈 
pc 和 
需求 内 容 m TUUS 
KEREM Raam 


1 新 需求 与 新 供给 关系 初步 模型 


实施 方 维度 上 分 为 新 需求 方 与 新 供给 方 。 图 书馆 
学 中 定义 图 书馆 类 型 时 基本 分 成 了 公共 图 书馆 、 高 校 
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图 书馆 以 及 专业 图 书馆 ,不 同类 型 的 图 书馆 面向 不 同 
用 户 提供 不 同 的 服务 ,但 为 便于 讨论 ,在 此 用 简化 方式 
对 图 书馆 用 户 进行 分 类 ,具体 包括 社会 公众 .学 生 ( 具 
有 研究 能 力 的 群体 ) .研究 人 员 ( 教 师 ) ,机构 或 政府 管 
BLA Di (决策 者 ) ,这 4 类 人 员 组 成 了 新 需求 的 需求 方 。 
新 供给 的 提供 方 则 泛 指 图 书馆 ( 馆 员 ) 。 

实施 内 容 维度 分 为 需求 内 容 和 供给 内 容 , 这 里 参 
A5 J. Rowley ”提出 的 从 数据 到 信息 到 知识 到 智慧 的 
金字 塔 模型 ,将 需求 内 容 概括 为 数据 到 信息 到 知识 到 
情报 的 多 层次 需求 链 , 需 要 说 明 的 是 将 情报 替代 智慧 ， 
是 从 国内 现 阶段 实际 情况 出 发 ,而 供给 内 容 主要 指 围 
绕 需 求 链 提 供 的 对 应 服务 。 

实施 状态 维度 分 为 需求 状态 与 供给 状态 , 均 对 应 
缠 绎 与 隐 人 性 两 个 状态 。 实 施 状 态 受 到 需求 内 容 与 供给 
内 容 匹 配 平衡 的 影响 ,出 现 正 向 反馈 与 反 向 刺激 两 种 
傅 记 ,从 而 触发 显 性 与 隐 性 状态 的 动态 调整 。 
加 在 非常 态 时 期 ,需求 内 容 与 供给 内 容 受 突 发 公共 
了 I 看 事件 影响 ,在 需求 链 旺 现 异常 变化 时 供给 内 容 也 
将 琉 时 做 出 响应 ,需求 状态 与 供给 状态 在 动态 变化 中 
达到 新 的 平衡 ,从 而 实现 图 书馆 信息 服务 创新 的 最 佳 
EH. 


e 
3C .动能 转换 中 图 书馆 信息 服务 创新 提 质 
HESSE DI AY 
X 
GE 笔者 以 中 国 科学 院 上 海 生命 科学 信息 中 心 ( 以 下 
简称 “信息 中 心 ”) 在 非常 态 时 期 ,用 户 新 需求 与 图 书 
馆 信 息 服务 新 供给 达到 动态 平衡 为 例 ,分 析 在 动能 
换 下 图 书馆 质量 效益 提升 的 探索 路 径 。 
3.1 案例 内 容 分 析 

2019 年 底 突如其来 的 新 冠 疫情 对 新 常态 下 社会 
发 展 产 生 了 巨大 影响 ,同样 对 图 书馆 信息 服务 的 挑战 
也 是 前 所 未 有 的 。 无 论 图 书馆 是 否 做 好 准备 , 当 这 些 
挑战 作为 非常 态 时 期 用 户 新 的 急迫 需求 时 ,图 书馆 必 
须 排 除 万 难 ,以 提供 用 户 解决 方案 为 目标 ,提出 响应 计 
划 和 落地 实施 方案 ,体现 图 书馆 信息 服务 能 力 与 价值 。 
3.1.1 非常 态 时 期 新 需求 变化 

浙江 省 医学 院 校 图 书馆 曾 对 疫情 期 间 的 健康 信息 


Md 


表 1 非常 态 下 图 书馆 用 户 需求 变化 情况 


需求 方 需求 内 容 - 

新 常态 ”非常 态 (新 冠 疫情 ) 
社会 公众 数据 隐 性 显 性 
言 息 显 性 显 性 
知识 隐 性 显 性 
情报 隐 性 隐 性 
学 生 ( 指 具 有 研究 数据 显 性 显 性 
能 力 的 群体 ) HE 显 性 显 性 
知识 显 性 显 性 
情报 隐 性 显 性 
科研 人 员 数据 显 性 显 性 
zB. 显 性 显 性 
知识 显 性 显 性 
情报 隐 性 显 性 
机 构 或 政府 管理 、 数据 隐 性 显 性 
决策 人 员 言 息 显 性 显 性 
知识 显 性 显 性 
情报 显 性 显 性 


图 书馆 员 们 在 新 常态 下 通过 服务 感知 到 不 同 用 户 
对 不 同 层次 需求 的 状态 。 社 会 公众 对 专业 图 书馆 信息 
服务 的 需求 一 般 只 在 信息 层面 有 显 性 表示 ;学 生 、 科 研 
人 员 对 专业 图 书馆 信息 服务 的 需求 已 经 上 升 为 从 数据 
到 信息 到 知识 的 显 性 表示 ;而 机 构 或 政府 管理 决策 人 
员 的 服务 需求 则 聚焦 在 信息 、 知 识 、 情 报 这 3 个 层面 。 
随 着 疫情 的 突然 来 临 ,图 书馆 员 们 深切 感受 到 非常 态 
下 专业 图 书馆 用 户 需求 的 显著 改变 ,社会 公众 除 情 报 
需求 外 ,对 数据 、 信 息 以 及 知识 的 需求 快速 增长 ; 而 学 
生 、 科 研 人 员 以 及 机 构 政 府 管理 决策 人 员 则 对 从 数据 
到 信息 到 知识 到 情报 的 全 维度 均 产 生 了 服务 需求 ,这 
样 的 变化 对 图 书馆 而 言 极 具 挑 战 。 

从 满足 服务 新 需求 、 提 供 解 决 方案 角度 来 看 ,图 书 
馆 需 要 全 面 考 量 新 供给 问题 。 兼 顾 需求 动态 变化 与 服 
务 及 时 性 ,这 是 服务 时 效 性 上 需要 关注 的 重点 ; 兼 具 链 
式 全 覆盖 与 精准 定位 ,这 是 服务 广度 和 深度 上 需要 关 
注 的 重点 ;同时 还 要 充分 考虑 图 书馆 现 有 供给 能 力 , 包 
括 人 员 配 置 .资源 配置 .技术 配置 等 服务 基础 。 
3.1.2 非常 态 时 期 新 供给 方案 

新 供给 方案 的 制定 并 非 在 服务 开始 阶段 就 是 完 
的 ,通常 是 根据 新 需求 出 现 的 时 间 先 后 与 急迫 性 .实现 
的 难 易 程度 `. 现 有 供给 基础 等 因素 制定 逐 级 实施 计划 。 
本 案例 分 析 紧 紧 围 绕 用 户 需 求 出 现 的 时 间 节 点 ,按照 


w 


服务 需求 进行 了 调研 分 析 ,将 其 分 为 期 望 型 需求 .混合 
型 需求 以 及 魅力 型 需求 3 个 层面 ” 。 本 文 则 从 新 需 
求 与 新 供给 关系 初步 模型 中 定义 的 维度 来 具体 分 析 ， 
类 似 信息 中 心 这样 的 专业 图 书馆 在 非常 态 时 期 所 面临 
的 用 户 新 需求 变化 ,可 以 梳理 出 具体 内 容 如 表 1 所 示 : 


信息 数据、 知识 ,情报 的 顺序 提供 服务 新 供给 。 
第 一 阶段 :主动 了 解 服务 需求 ,快速 组 建 服务 团 
队 ,建立 信息 收集 ,整理 及 发 布 机 制 。2020 年 1 月 底 ， 
在 不 断 变 化 的 疫情 环境 下 ,笔者 所 在 图 书馆 学 科 服务 
团队 就 已 意识 到 及 时 收集 整理 新 冠 疫 情 相 关 信息 并 建 
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立 一 个 快速 发 布 渠道 ,供用 户 及 时 获取 是 十 分 重要 的 。 
由 学 科 馆 员 为 主 \ 基 础 信息 服务 馆 员 配合 的 专题 服务 
团队 快速 成 立 ,并 根据 当时 可 获取 公开 信息 源 的 特点 ， 
明确 了 以 开放 获取 的 预 印 本 平台 以 及 具有 快速 发 布 通 
道 的 期 刊 网 站 发 布 的 最 新 研究 成 果 为 主要 跟踪 对 象 。 
大 部 分 出 版 商 在 疫情 初期 受到 出 版 流程 的 限制 ,未 能 
及 时 快速 地 发 布 最 新 研究 成 果 。 确 定 信 息 源 后 ,团队 
快速 建立 了 信息 下 载 .清洗 主题 标 引 、 整 理 的 工作 流 
程 ,明确 分 工 ,也 确定 通过 内 部 网 盘 共享 方式 作为 最 初 
信息 发 布 快速 渠道 。 专 题库 从 2020 年 2 月 1 日 起 持 
续 更 新 ,已 更 新 104 次 ,收录 文献 15 万 余 篇 ,其 中 期 乔 
文献 约 13 万 余 篇 ; 预 印 本 文献 2 万 余 篇 ;已 获取 全 文 4 
万 余 篇 ;下 载 量 达 19 万 余 次 (数据 截至 2021 年 5 月 31 
HD 为 避免 出 现 知识 产权 问题 ,最 初 限制 在 研究 所 内 
| 枚 人 员 及 学 生 们 使 用 。 该 阶段 中 ,图 书馆 重点 考虑 
-JO 邓 供给 的 及 时 性 、 图 书馆 信息 服务 基础 以 及 满足 新 
ER qo IG AER, 

加 第 二 阶段 :协同 合作 ,逐步 增强 服务 供给 内 容 , 建 
立 贺 为 完善 的 新 供给 发 布 利用 渠道 。 经 过 2 周 初步 运 


入 团队 收 到 了 来 自 科 研 人 员 学生 的 新 需求 反馈 ,在 


形 思 应 急 科研 攻关 中 , 除 基于 文献 载体 的 信息 外 ,用 户 
还 圳 要 实时 掌握 国内 外 研究 进展 数据 ,如 新 冠 病毒 基 
ETE .检测 数据 等 ,这 部 分 数据 服务 需求 对 图 书馆 
现 看 工作 基础 而 言 存在 保障 困难 。 团 队 在 快速 联系 研 
乱 折 生物 大 数据 中 心 并 得 知 其 已 开始 着 手 建立 新 冠 病 
毒 赂 据 服务 平台 的 计划 后 ,双方 进行 了 沟通 协商 ,确定 
通过 合作 方式 开展 服务 新 供给 ,文献 信息 除 通过 网 盘 方 
式 加 所 内 用 户 开放 利用 外 ,还 将 共享 至 服务 平台 ,形成 
从 数据 到 文献 信息 的 集成 服务 ,同时 面向 社会 公众 开放 
利用 。 与 此 同时 ,团队 在 文献 信息 收集 和 整理 范围 上 进 
行 了 快速 调整 和 完善 ,将 跟踪 的 重点 信息 源 动态 调整 为 
国内 外 各 大 出 版 商 陆续 推出 的 新 冠 文献 专题 ,由 此 提高 
文献 信息 的 全 面 性 和 权威 性 。 该 阶段 中 ,图 书馆 重点 考 
虑 了 新 供给 中 对 用 户 新 需求 保障 的 延伸 和 保障 难点 的 
协同 解决 ,并 从 供给 链 的 角度 做 出 及 时 动态 调整 。 

第 三 阶段 :应 用 新 技术 ,进一步 提升 服务 供给 能 
力 , 形 成 完整 的 新 供给 服务 链 。 在 与 数据 服务 团队 协 
同 建立 了 新 冠 专 题 知识 库 ( 平 台 ) (网 址 为 https:// 
www. biosino. org/ ViGTK/researchProgress ) ,提供 数据 和 
信息 层面 上 的 服务 后 ,科研 人 员 和 相关 机 构 决 策 管理 
人 员 又 向 团队 提出 了 深入 信息 分 析 需 求 , 希 望 能 提供 
知识 和 情报 层面 的 新 供给 。 前 者 将 分 析 结 果 用 于 科研 
项 目 申请 ,后 者 需要 为 国家 部 委 决 策 提供 支持 ,从 需求 


提出 到 提供 完整 服务 产品 ,时 间 十 分 紧迫 且 有 限 。 
队 快 速 调整 人 员 分 工 ,将 常规 更 新 任务 移交 至 基础 文 
献 服务 团队 ,学 科 馆 员 利 用 已 积累 的 新 冠 文 献 信息 基 
础 ,充分 发 挥 学 科 背 景 优 势 文献 计量 工作 实践 经 验 ， 
准确 把 握 用 户 需求 痛 点 ,制定 高 效 信息 分 析 流 程 、 确 立 
完备 情报 内 容 分 析 框 架 , 在 规定 时 间 内 向 用 户 及 时 提 
供 了 精准 有 效 的 知识 与 情报 服务 供给 和 支撑 ,并 形成 
了 每 月 持续 更 新 机 制 。 在 每 月 更 新 中 ,团队 成 员 学 习 
编程 技术 ,利用 Python 技术 提高 服务 供给 效率 和 质量 。 
该 阶段 中 ,图 书馆 重点 考虑 了 服务 供给 能 力 的 深度 和 


精准 性 问题 ,并 从 供给 链 的 角度 进行 了 全 禾 盖 。 各 阶 
段 服务 建设 进度 如 表 2 所 示 : 
表 2 新 冠 专题 文献 服务 建设 进度 
阶段 时 间 建设 进度 
第 一 阶段 ”2020 年 2 月 1 日 零星 收集 上 传 云 盘 
2020 年 2 月 2 日 调研 整理 数据 源 
2020 年 2 月 3 日 统一 题 录 格式 .明确 数据 规范 
2020 年 2 月 4 日 开始 向 FI 推送 云 盘 链接 
2020 年 2 月 5 日 2 日 更 新 1 次 
第 二 阶段 ”2020 年 2 月 15 日 文献 库 Web 端 开发 ,文献 收集 整理 


流程 进一步 完善 ,每 周 更 新 3 次 


2020 年 2 月 20 日 文献 库 Web 端 发 布 ,与 云 盘 同步 
更 新 
2020 年 4 月 1 日 文献 库 Web 端 与 云 盘 每 周 更 新 2 次 
第 三 阶段 ”2020 年 7 月 15 日 开始 提供 专题 文献 分 析 服 务 
2020 年 8 月 17 日 文献 库 Web 端 与 云 盘 每 周 更 新 1 次 


截至 2021 年 5 月 31 ”文献 库 已 更 新 104 次 ,收录 文献 15 
H 万 余 篇 ,下 载 量 19 万 余 次 ;提供 专题 
分 析 报 告 21 份 


3.2. 案例 效果 分 析 

非常 态 时 期 新 冠 专题 的 服务 新 供给 是 图 书馆 新 常 
态 下 应 对 公共 突 发 卫生 事件 动态 及 时 响应 ,提供 链 式 
精准 服务 的 一 次 生动 尝试 ,也 是 动能 转换 下 图 书馆 信 
息 服 务 创新 提 质 增 效 的 一 次 路 径 演练 。 
3.2.1 新 供给 与 新 需求 充分 结合 ,催生 新 服务 模式 

团队 在 新 供给 服务 的 不 同 阶段 始终 秉持 与 新 需求 
充分 结合 的 理念 ,遵循 边 建设 边 服务 . 边 积 累 边 完善 的 
原则 ,通过 实践 不 断 推进 并 逐步 形成 覆盖 数据 、 信 息 、 
知识 情报 4 个 层面 需求 的 新 供给 产品 体系 ,为 用 户 寻 
找 有 效 解 决 方案 。 与 此 同时 ,在 新 供给 服务 链 形成 过 
程 中 ,以 满足 基础 性 新 需求 、 提 供 及 时 新 供给 为 特征 ， 
展现 了 图 书馆 信息 服务 创新 的 主动 性 ;以 延伸 保障 用 
户 新 需求 层次 、 在 供给 链 的 角度 做 出 及 时 动态 调整 为 
特征 ,展现 了 图 书馆 信息 服务 创新 的 专业 性 ;再 以 提升 
服务 供给 能 力 深度 和 精准 度 .覆盖 全 供给 链 为 特征 , 展 
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现 了 图 书馆 信息 服务 创新 的 可 持续 性 。 层 层 推 进 , 催 
生出 非常 态 下 图 书馆 信息 服务 新 供给 模式 ,该 新 供给 
模式 也 已 成 为 信息 中 心 “十 四 五 ”期 间 服务 创新 的 主 
要 模式 之 一 ,由 非常 态 转向 新 常态 ,全 面 建设 面向 专业 
学 科 领 域 用 户 的 链 式 精准 服务 。 

3.2.2 ”新 供给 服务 成 效 显 著 , 促 进 动能 转换 中 质量 效 
益 提升 

团队 在 新 供给 过 程 中 陆续 收 到 了 来 自 不 同 用 户 群 
体 的 很 多 积极 评价 和 反馈 。 在 最 初 的 信息 提供 层面 ， 
研究 所 部 分 科研 人 员 和 研究 生 始 终 保持 在 网 盘 文献 集 


书馆 信息 服务 创新 提 质 增 效 提 供 了 重要 实践 基础 ,并 
已 成 为 图 书馆 新 常态 下 信息 服务 创新 提 质 增 效 的 重要 
路 径 。 以 用 户 新 需求 产生 为 前 提 , 以 满足 用 户 新 需求 
提供 契合 的 服务 新 供给 为 解决 路 径 ,实现 图 书馆 信息 
服务 创新 提 质 增 效 是 动能 转换 过 程 中 新 常态 下 图 书馆 
高 质量 发 展 的 重要 方向 ,建议 重点 增强 “三 个 意识 ”并 
加 强 “ 三 个 能 力 ” 建 设 。 

4.1 增强 三 个 意识 

4.1.1 增强 服务 创新 主动 意识 

新 常态 下 图 书馆 信息 服务 创新 是 促进 图 书馆 高 质 


更 新 后 及 时 从 网 盘 下 载 并 更 新 自己 文献 集 的 习惯 ;在 
数据 和 文献 信息 通过 平台 进行 广泛 传播 后 ,服务 平台 
的 点 击 量 与 日 俱 增 ;在 为 科研 人 员 及 相关 机 构 管理 决 
策 者 提供 知识 及 情报 供给 后 ,科研 人 员 写 来 感谢 信 , 表 
示 允 供 的 信息 分 析 结 果 受 到 项 目 评审 部 门 的 高 度 重 
袖 3 适 望 与 团队 保持 长 期 合作 ;而 相关 机 构 管理 层 也 于 
2620 年 底 发 来 正式 感谢 函 ,对 团队 每 月 更 新 的 3 (fi 
报 产品 给 予 高 度 评价 , 称 其 为 国家 相关 部 委 决 策 提供 
工 详实 依据 。 非 常态 下 图 书馆 信息 服务 创新 取得 显著 
成 况 , 用 户 积极 和 高 度 的 认可 是 图 书馆 信息 服务 创新 
联 生 实效 的 重要 印证 ,这 也 为 新 常态 下 图 书馆 提 质 增 
效 高 质量 发 展 提供 了 基础 。 

3GNB 动能 转化 的 不 断 推进 ,带动 图 书馆 传统 要 素质 
RR 

渤 团 队 提 供 服 务 新 供给 的 过 程 是 与 用 户 新 需求 不 断 
俊 的 过 程 ,也 是 团队 成 员 在 寻找 新 需求 解决 方案 中 
Alli FEBR. .新 知识 ,不 断 探索 提升 和 突破 的 过 


程 汪 根据 我 国 图 书馆 学 界 提出 的 “要 素 说 "理论 ,不 论 


是 桂 定 友 先生 所 提出 的 “ 书 、 人 .法 "这 3 个 要 素 ,还 是 
刘 国 钧 先生 提出 的 “图 书 、 人 员 、 设 备 .方法 ”4 个 要 
素 29 ,图 书馆 馆 员 都 是 图 书馆 要 素 的 重要 组 成 部 分 。 
经 过 整个 服务 新 供给 时 期 的 工作 历练 ,团队 成 员 无 论 
是 服务 理念 .服务 能 力 .服务 效率 方面 都 实现 了 质量 和 
效益 的 快速 提升 。 实 践 案例 中 强调 时 效 性 即 给 团队 成 
员 带 来 高 强度 工作 ;强调 动态 调整 即 要 求 团队 成 员 有 
敏锐 的 服务 意识 ;强调 链 式 精准 服务 即 要 求 团 队 成 员 
具有 不 断 学 习 能 力 ,要 有 了 既 广 又 深 的 服务 能 力 。 图 书 
馆 传统 要 素 在 动能 转化 的 不 断 要 求 和 推进 下 ,实现 了 
成 为 图 书馆 提 质 增 效 重要 内 驱 力 的 转变 。 


4 新 常态 下 图 书馆 信息 服务 创新 高 质量 
发 展 对 策 建议 
非常 态 下 新 冠 疫情 服务 新 供给 案例 ,为 新 常态 图 


量 发 展 的 重要 动因 ,这 一 认识 虽 已 成 为 国内 图 书馆 界 
的 普遍 共识 ,但 在 行动 上 在 取得 的 成 果 上 ,还 未 达到 
让 用 户 满意 的 程度 。 其 中 有 图 书馆 类 型 规模 、 层 次 等 
客观 因素 ,但 其 根本 原因 还 在 于 图 书馆 信息 服务 创新 
主动 作为 的 意识 不 够 。 非 常态 下 服务 创新 案例 经 验证 
明 , 只 有 主动 感知 用 户 需 求 的 变化 ,主动 捕获 用 户 新 需 
求 ,主动 谋划 服务 新 供给 ,主动 提供 服务 新 供给 ,才能 
为 服务 创新 谋求 真正 的 发 展 动力 ,为 图 书馆 新 常态 下 
动能 转换 、 提 质 增 效 提供 实现 的 可 能 。 
4.1.2 增强 服务 创新 合作 意识 

新 常态 下 图 书馆 正 处 于 不 断 变化 的 动态 发 展 中 ， 
图 书馆 自身 服务 能 力 与 用 户 新 需求 匹配 中 还 存在 缺 
口 。 非 常态 下 服务 创新 案例 证 明 图 书馆 主动 寻求 服务 
合作 伙伴 ,是 实现 服务 新 供给 有 效 补充 的 重要 方法 。 
因此 ,图 书馆 在 把 握 服 务 创新 需求 变化 做 出 新 供给 反 
应 时 ,应 增强 合作 意识 , 气 弃 单 兵 作战 的 固有 思维 ,以 
开放 的 理念 统筹 考虑 图 书馆 业务 上 下 游 以 及 同行 关 
系 ,整合 优势 单元 ,充分 发 挥 协 同 作用 ,快速 提升 图 书 
馆 信息 服务 创新 质量 和 效果 。 
4.1.3 增强 服务 创新 反馈 意识 
新 常态 下 图 书馆 信息 服务 创新 提 质 增 效 的 前 提 是 
新 需求 与 新 供给 达到 动态 新 平衡 ,实现 这 一 目标 的 重 
要 因素 是 用 户 反 馈 。 非 常态 下 服务 创新 案例 证 明 , 主 
动 接收 用 户 的 正 反 馈 能 促进 图 书馆 新 供给 的 不 断 产 
生 ; 图 书馆 及 时 提供 新 供给 ,给 予 用 户 及 时 的 正 反馈 ， 
将 促进 用 户 新 需求 满意 程度 的 不 断 提 升 ,并 达到 动态 
新 平衡 。 因 此 ,提升 服务 创新 反馈 意识 是 实现 图 书馆 
高 质量 发 展 的 重要 推动 力 。 
4.2 加 强 三 个 能 力 建设 
4.2.1 加 强 图 书馆 人 才 队 伍 能 力 建 设 

新 常态 下 图 书馆 动能 转换 实现 高 质量 发 展 目标 ， 
人 才 队 伍 的 能 力 建设 是 至 关 重 要 的 。 作 为 图 书馆 重要 
的 要 素 之 一 ,人 才 队 伍 能 力 的 高 低 直接 决定 了 服务 创 
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新 的 质量 和 效果 。 非 常态 下 服务 创新 案例 实践 显示 ， 
加 强人 才 队 伍 能 力 建设 可 以 包括 以 下 具体 措施 :通过 
承担 重要 任务 ,快速 提升 一 批 馆 员 的 创新 服务 能 力 ,并 
在 工作 中 使 馆 员 队伍 逐渐 形成 不 同 能 级 的 业务 梯队 ; 
通过 新 技术 的 运用 并 加 强 馆 员 间 合作 ,有 效 解决 在 高 
强度 任务 中 出 现 重复 性 劳动 的 问题 ;鼓励 馆 员 及 时 总 
结 经 验 ,形成 可 复制 可 再 用 的 流程 及 模板 ,为 提升 整体 
服务 效果 和 质量 提供 基础 。 
4.2.2 ”加 强 图 书馆 新 技术 应 用 能 力 建设 

以 技术 创新 为 引领 是 动能 转换 的 重要 标志 ,也 是 
新 常态 下 图 书馆 信息 服务 创新 实现 提 质 增 效 的 重要 手 
段 。 非 常态 下 服务 创新 案例 实践 显示 :运用 新 技术 可 
以 有 效 改 善 新 供给 服务 流程 ,可 以 有 效 提升 新 供给 服 
务 效率 。 智 能 化 .智慧 化 将 成 为 “十 四 五 "图 书馆 信息 
& 答 新 供给 的 努力 方向 ,新 技术 应 用 也 将 贯穿 图 书馆 
服务 新 供给 整个 业务 链 并 成 为 主导 因素 。 因 此 加 

技术 应 用 能 力 建设 将 刻不容缓 。 未 来 需要 探索 信 
乱 可 动 化 获取 方式 ,利用 监测 平台 在 新 需求 出 现时 快 
速 咯 应 ;借助 编程 方式 实现 计算 机 自动 化 工作 ,减少 人 
了 引 预 工作 量 , 提 高 工作 效率 ;引入 神经 网 络 自然 语 
Er 机 器 学 习 等 更 先进 的 方法 进行 更 智能 化 的 信 
息 刚 工 和 知识 挖 据 , 进 一 步 提升 信息 服务 质量 。 
4@ 届 加强 图 书馆 信息 服务 体系 再 造 能 力 建设 
.三 动能 转换 的 过 程 是 以 新 代 旧 的 过 程 ,图 书馆 动能 
转 锅 的 过 程 就 是 图 书馆 信息 服务 体系 再 造 的 过 程 。 间 
常 蚌 下 图 书馆 需要 加 强 服务 体系 再 造 能 力 建设 ,以 此 
夯实 高 质量 发 展 基石 。 在 构建 好 专题 文献 底层 数据 的 
E vu: 
同时 ,还 需要 深入 挖掘 文献 内 容 ,形成 以 内 容 梳理 和 规 
律 总 结 为 主线 的 知识 服务 产品 ,为 用 户 提供 更 有 价值 
的 文献 知识 服务 。 非 常态 服务 创新 案例 实践 显示 : 服 
务 体系 再 造 可 以 采取 多 种 方法 ,完全 打破 旧 服 务 体系 ， 
根据 新 需求 重新 建立 新 服务 体系 ;根据 新 需求 有 效 整 
合 原 有 独立 的 服务 体系 ,形成 新 服务 体系 ;或 根据 新 需 
求 在 原 有 服务 体系 中 融和 或 发 展 新 服务 功能 ,形成 衣 
服务 体系 。 无 论 何 种 方式 ,服务 体系 再 造 将 形成 新 党 
态 下 图 书馆 信息 服务 新 产品 ,图 书馆 需要 拥有 图 书馆 
信息 服务 体系 再 造 能 力 并 能 不 断 提升 。 


5 结语 


以 动能 转换 基本 内 涵 为 指导 ,开展 新 常态 下 图 书 
馆 信息 服务 创新 工作 ,实现 提 质 增 效 推动 高 质量 发 展 
目标 是 “十 四 五 "乃至 更 长 一 段 时 期 内 图 书馆 创新 发 


展 的 重要 方向 。 在 常态 .非常 态 、 新 常态 下 不 断 总 结 服 
务 创新 工作 实践 ,形成 具有 一 定理 论 基 础 、 可 复制 、 可 
应 用 场景 的 新 服务 模式 是 服务 创新 迭代 递 进发 展 的 重 

要 基础 。 由 于 笔者 所 研究 的 案例 为 专业 图 书馆 信息 服 

务 创新 实践 ,在 用 户 新 需求 方面 还 未 进行 广泛 及 更 深 

和 人 研究 ,因此 并 非 对 国内 所 有 图 书馆 ,是否 完全 适用 尚 

需要 进一步 研究 。 但 非常 态 时 期 主动 感知 用 户 对 于 新 

冠 疫 情 新 服务 需求 ,建立 动态 及 时 响应 、 链 式 精准 服务 

新 供给 ,由 此 形成 的 经 验 与 模式 对 图 书馆 新 常态 下 信 

息 服务 创新 还 是 具有 一 定 参 考 意 义 , 也 将 成 为 图 书馆 

新 常态 下 信息 服务 创新 提 质 增 效 的 重要 推动 力 。 
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CN Abstract; [ Purpose/significance | Based on the basic connotation of kinetic energy conversion, this paper pre- 
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inarily clarifies the internal logic of library information service innovation, quality improvement and efficiency en- 


háncement under the new normal. According to the logic of temporal development of normal, abnormal state and new 
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*mormal, this paper analyzes and summarizes the practice cases of new supply of library information service in the peri- 
of abnormal state ( new normal superimposes COVID-19) , and forms a new service mode that has a certain theo- 
fétical basis, can be copied, and can be applied to a variety of scenarios. It has a certain reference significance for 
dhe new normal of libraries and quality improvement and efficiency enhancement of service innovation in the future. 
CMethod/process | With the combination of theoretical research and case study, this paper specifically analyzed the 
content , characteristics and relationship model of library users" new demand and new service supply in kinetic energy 
conversion; then, based on the full combination of new supply and new demand with typical cases, it analyzed the 
methods and effects of improving quality and efficiency of service innovation; finally, it gave countermeasures and 
suggestions on the basic framework of the high-quality development of library information service innovation under the 
new normal. | Result/conclusion | This paper systematically analyzes and summarizes the specific practice cases of 
library information service innovation under the abnormal state, is premised on discovering new users’ needs, meets 
the new users’ needs, provides new service supply as the solution path, and realizes that the improvement of quality 
and efficiency of library information service innovation is the important direction of high-quality development of library 
under the new normal in the process of kinetic energy conversion. The new practice of library information service in- 
novation under the abnormal state will also become an important driving force of library information service innovation 
under the new normal. 
information service innovation 
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